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egelses-
resyme

Roskilde Kommune har afprevet mulighederne
ved taleteknologien i Borgerservice. Formadlet har
vaeret at undersgge, om taleteknoloigen er
moden nok i en dansk kontekst til at understgtte
diverse telefoniske forespargsler i Borgerservice
samt at undersgge teknologiens potentiale for at
gge den digitale inklusion og derved tilbyde
digitale offentlige services til borgere med nedsat
evne til at bega sig digitalt.

Projektet har veeret i gang siden marts 2021 og
er finansieret til og med december 2022 med
midler fra investeringsfonden for nye teknologier
administreret af Regeringen, KL og Danske
Regioner.  Arbejdet med udbredelse af
sprogteknologi og anvendelse af en voicebot i
Roskilde Kommune fortsaetter efter projektets
afslutning.

Lesningen skal
Borgerservice
Formalet med projektet har veeret at afpreve intelligent
talegenkendelse og talesyntese i Borgerservice ved at tilbyde
borgere hurtigere afklaringer pa deres henvendelser med en
menneskelignende dialog med en virtuel assistent. Det har veeret
en malsaetning for projektet at opna erfaringer med teknologiens
modenhed, hvordan teknologien kan understgtte ressource-
friggrelse for kommunernes medarbejdere og age tilgaengeligheden
af borgerservice for borgerne med den bedst mulige kvalitet og
oplevelse for borgerne.

aflaste og oge tilgaengeligheden i

Hovedparten af danskerne er i dag digitale og kommunikerer
digitalt med det offentlige, men der er fortsat et stigende antal
borgere, som har vanskeligt ved at bega sig digitalt. Mangelfulde
lzese- og skrivekompetencer samt nedsat funktionsevne er nogle af
arsagerne. Roskilde Kommune har med projektet formaet at
afprave taleteknologi i Borgerservice og vurderet, at teknologien er
moden nok til at blive brugt i en offentlig dansk kontekst. Derfor
haber Roskilde Kommune, at projektet fremadrettet kan bidrage
med erfaringer omkring brugen af intelligent talegenkendelse og
talesyntese i kommunerne.

Voicebotten besvarer udvalgte emner for Borgerservice
Roskilde Kommune har taget wudgangspunkt i de mest
anvendte emneomrader, som chatbotten Kommune Kiri i dag kan
besvare inden for Borgerservice, som fundament for afprgvningen
af teknologien. Efter en analyse af hvilke emner, som var mest
adspurgte og tilpas simple til at afpreve teknologien pa, valgte
Roskilde Kommune at udvikle tekst-til-tale pa chatbotsvarene inden
for emneomraderne affald, flytning og pas. Der er senere blevet
udvidet til de 76 mest adspurgte omrdder pd tveers af web, telefon og
chat (jf. side 6) og senere integreret til systemer, som understgtter
anmeldelse af rotter, tidsbestilling | Borgerservice og aflysning af
borgersamtaler i jobcentrene.

Arbejdet med taleteknologi har vist, at der er et stort potentiale for
genbrug, bl.a. fordi taleteknologien typisk er udviklet som snitflade
til eller "ovenpd" eksisterende systemer, uanset om det er
fagsystemer, telefonlgsninger, hjemmesider mv., hvilket betragteligt
gger mulighed for skalering pa tveers af kommuner.

2021 =
Projektet indledes med en kortlaegning og
analyse af nationale og internationale
erfaringer med taleteknologi, bade for at
vurdere teknologiens modenhed samt for at
sikre en begrundet udveelgelse af leverandar.
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En raekke use case workshops med
eksperter afholdes for at fastleegge use
cases for lasningen samt afdaekning af
brugernes behov.

Intents fra Kommune Kiri indenfor
emnerne affald, flytning og
pas udtages til afprevning af
tekst-til-tale teknologi.

Boost.ai, Vier og Microsoft Azure
vaelges som tekniske leverandoerer
baseret pa gennemgaende analyse af
preestation og fejlmargin for dansk
tale.

() 2023

Lasningen udvikles af ca. 1,5 arsvaerk og
idriftseettes efter 3 maneder. Herefter har
der veeret lgbende test af kanalstrategisk
indplacering af lasningen i kommunens
tastevalg, samt udvidelse af indhold.

Voicebotten seettes live i december 2021 med

de ovennavnte emneomrader. Siden er

lgsningen udvidet med fuldautomatiseringer

og 13 nye indholdsomrader i lgbet af 2022, 2



Organisering af projektet

Projektet er gennemfgrt i perioden marts 2021 til december 2022,
hvor projektet har veeret opdelt i to dele. Denne rapport er en
afrapportering og erfaringsopsamling pa delprojekt 2.

Delprojekt 1 - Kortlaegning af eksisterende erfaringer med sprog-

teknologiske lgsninger i Danmark
Delprojekt 1 bestod af en kortlaegning af eksisterende erfaringer

med kunstig intelligens inden for taleteknologiske lgsninger i
Danmark og internationalt. Her blev spaendende og relevante cases
samt leverandgrer af teknologier og lgsninger beskrevet i et
inspirationskatalog, hvor teknologiens modenhed ogsa blev
vurderet.

Delprojekt 2 - Afpregvning og erfaringsindsamling af sprog-
teknologi i Borgerservice

Foranalysen i delprojekt 1 har dannet grundlag for igangsaettelsen
af delprojekt 2, som havde til formal at afpreve intelligent
talegenkendelse pa et udvalgt omrdde inden for Borgerservice.
Udveelgelsen af omrader baserede sig pa statistik fra kommunens
forskellige kanaler med fokus pa hgj volumen og efterfglgende
scoring og prioritering af omradernes sagsbehandlingskompleksitet,
tidsforbrug og teknisk kompleksitet. Derefter blev selve udviklingen
igangsat, hvor det udvalgte indhold fra chatbotten Kommune Kiri

Projektets oprindelige resultatmal

1 2

Afprgvning af intelligente
talegenkendelses- og talegenererende
teknologier som understattende og
effektiviserende automatiseringsveerktgj i

Kortlaegning af status pa implementering
af digitale lgsninger om talegenkendelse
og talesyntese i den offentlige sektor

samt potentiale for at udbrede det i den

kommunale sektor. Borgerservice.

blev konverteret og tilpasset voicebotten af samme navn. Lasningen
er bygget i Conversational Al-platformen Boost.ai.

Hvad skal rapporten bruges til?

Denne rapport har til formal at afrapportere og evaluere pa de
malsaetninger, som blev sat ved igangseettelsen af projektet.
Derudover er evalueringen udarbejdet med henblik pd at opsamle
projektets erfaringer og konsolidere denne viden i konkrete
lzeringspunkter, som kan benyttes som input til fremtidige
taleteknologiske projekter pa tvaers af kommuner og offentlige
institutioner. Konkret er hensigten her at:

» Evaluere det samlede projekt fra start til slut.

« Opsamle erfaringer opndet gennem projektet i forhold
til anvendelsesmulighederne ved taleteknologi, teknologiens
modenhed i en dansk kontekst og de gevinster, som kan opnas
ved anvendelse af teknologien.

» Praesentere konkrete perspektiver pad den mulige fremtidige
veerdi i arbejdet med kunstig intelligens og talegenkendelses-
teknologier i kommunerne, herunder konkret i forhold til videre
perspektiver til den konkrete lgsning, som er udviklet Roskilde
Kommune.
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Opsamling af erfaringer ud fra, hvad det
kreever at bringe denne type teknologi i
anvendelse - bade i forhold til tekniske
kompetencer, teknologier, potentielle
gevinster, borgernes adoption af
teknologien og den organisatoriske
implementering.

Rapportens indhold
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Projektets hovedresultater

Projektets hovedkonklusioner
og anbefalinger

Gennemgang af projektets mal
og resultater

Fremtidsperspektiver for
taleteknologier
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Hvordan fungerer
l@sningen?

Roskilde Kommune har udviklet en lgsning,
hvor borgere har mulighed for at veelge, om
de vil tale med en medarbejder eller
Kommune Kiri, nar de ringer til kommunens
hovednummer. Lgsningen, som bygger pa
en conversational Al platform fra Boost.ai og
en voice gateway leveret af Vier, Iytter til
borgerens spgrgsmal og ved hjzelp af tale-til-
tekst teknologi leveret af Microsoft Azure
besvarer Kommune Kiri spgrgsmal og
hjelper med at udfere opgaver inden for
udvalgte emneomrader.

Asterisk

=c.<;wgcr:ta|:(/e Services @ bOOSt-GI %

Borgeren mgder kommunens taste-
valgsmenu (IVR) i kontaktcenter-
systemet Asterisk. Tilveelges Kiri,
omstilles til Kiri's telefonnummer, der
administreres via voice gatewayen Vier

Borger ringer til
Roskilde Kommune

Borger bliver tilbudt at tale
med Kiri, som det forste i
tastevalgsmenuen

Borger stiller sine \

spergsmal og Kiri
svarer

Borgeren modtager eventuelt
supplerende information pa SMS via
integration til SMS2Go's SMS-gateway.
Borgeren eller Kommune Kiri afslutter
samtalen.

&

Borger far lest sin
henvendelse

A

Hvis der er behov, bliver
borger omstillet til

Borgeren ringer til Roskilde
Kommunes hovednummer p
46 31 30 00.

a

Borgerens taleinput transskriberes til
tekst via Microsoft's tale-til-tekst-
modul. Teksten processeres af
conversational Al-platformen Boost.ai,
som finder det mest sandsynlige svar
til spargsmalet. Svaret laeses op af
voicebotten via Microsoft's tekst-til-
tale-modul.

borgervejleder




L@gsningen leverer svar
JalelElaRiel@ 1 6 hojvolumen-omrader

De prioriterede indholdsomrader, som har veeret grundlaget for
udviklingen af voicebotten, er udvalgt baseret pa omfanget af henvend-
elser pa henholdsvis web, chat og telefon, og efterfglgende kvalificeret i
forhold til tidsforbrug og tekniske muligheder. Det afstedkom et
indledende afgraenset scope til generelle spargsmal om pas, flytning og
affald. Det stod hurtigt klart, at efterspargslen fra borgere var bredere

end scopet, hvorfor yderligere emneomrader siden er blevet tilfgjet i . .
forhold til ovenstaende parametre, samt aktualitet og spidsbelastninger i G\ bekeempelse
callcenteret - herunder tre fuldautomatiserede selvbetjeningsflows. Uge j

for uge er antallet af spargsmal, som Kommune Kiri kan besvare blevet
gget. Ultimo november 2022 har Kommune Kiri rundt 600 svar, og det er
ambitionen at fortseette udvidelsen i 2023 med henblik pa at udnytte
chatbottens eksisterende 2200 spagrgsmal og svar.

Sammenlaegning af
voice- og
chatserver

Aflysning af
jobcenter aftale*

Job & beskaeftigelse

Krigen i
Ukraine

SMS-service*

Sundhed og
omsorg
- Valg
Ny digital post
MitID
Affald Pas Flytning Tidsbestilling til pas,
MitID og kerekort* *Integration til kommunens fagsystem mhp. fuldautomatisering

K4, 2021 K1, 2022 K2, 2022 K3, 2022 K4, 2022 6



Projektets hovedkonklusioner og anbefalinger

Talegenkendelse er moden til
anvendelse i en dansk kontekst

Et centralt formal for projektet har veeret at
afprove og undersage taletekno-
logiens modenhed og vurdere, hvorvidt det
reelt vil veere muligt at udvikle og
implementere talegenkendelse og -syntese i
en kommunal kontekst. Roskilde Kommune
har i projektet erfaret, gennem benchmarks
og diverse tests, at bade talegenkendelse og
-syntese er moden til anvendelse i en dansk
kontekst, og at den praesterer pad et
tilstraekkeligt hajt niveau til at skabe veerdi
som automatiseringsvaerktgj i de danske
kommuner. Dog skal kommuner tage hgjde
for, at der kan veere \variationer i
sprogmodellernes perfomance baseret pa
brugernes kgn, dialekt, alder og etnicitet.
Disse variationer har ikke veeret mulige at
afdaekke indenfor projektets rammer.

Taleteknologi kan fremme digital
inklusion ved design og snitflader

Taleteknologi har i kraft af sin sproglige
brugergraenseflade en naturlig relevans for
borgergrupper med funktionsnedsaettelser
eller manglende skriftlige kompetencer.
Taleteknologien giver muligheden for at
skabe intuitive servicerejser, der giver en
naturlig brugeroplevelse for borgeren og
gger muligheden for digital selvhjeelp. De
underliggende  fagsystemers  evne til
sgmlgse integrationer spiller en afggrende
rolle i denne forbindelse, da den digitale
selvhjeelp i inklusionens tegn er afhaengig af
muligheden for ikke bare at kunne hjzlpe
borgeren pa vej, men at kunne hjaxlpe
borgeren i mal.

Business casen ligger i
det tvaeerkommunale samarbejde

P& baggrund af omkostninger og resultater
er det projektets klare wvurdering, at
udviklingsomkostninger ved at bygge en
lgsning fra bunden som selvstendig
kommune endnu ikke star mal med tekno-
logiens pris og borgernes villighed til at
anvende taleteknologien som et alternativ til
den personlige  betjening. Kommun-
erne bgr tilslutte sig en af de eksisterende
lgsninger, der allerede er udviklet, hvor
grundinvesteringerne er foretaget, og
produktet er klar til skalering. Baseret pa det
nuvaerende antal lgste borgersamtaler
fremskrevet til naeste ar og sammenholdt
med driftsomkostningerne, er der estimeret
en positiv business case allerede i 2023.

Gevinstpotentialet afhaenger af,
hvad voicebotten skal bidrage med

Der er mange forskellige gevinstmuligheder
ved talegenkendelse i Borgerservice. Om-
fanget af gevinsterne afhaenger seerligt af,
hvilken opgave voicebotten skal lgse. Skal
lgsningen understatte omstillingen, vil der
vere tale om hurtige engangseffekti-

viseringer i form af opsaetning af
conversational IVR. Disse gevinster vil dog
kun  kunne realiseres i kommunens

abningstid. Skal lasningen derimod hand-
tere straksafklaringer vil effektiviseringen
stige lgbende i takt med, at lgsningen
integreres til fagsystemer og vil kunne
bidrage med gevinster bade indenfor
fiernede  opkald og @get  service-
tilgaengelighed for borgerne.
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Gennemgang af
projektets mal og
resultater



Digital inklusiong
borgerservice skal
veere for alle

Projektet har fokuseret pa taleteknologiens potentialer for
digital inklusion pa baggrund af den oplevede stigning i antallet
af borgere, der henvender sig med udfordringer, herunder
hjelp til at anvende de digitale selvbetjeningslgsninger i
kommunerne. | takt med, at flere og flere funktioner i
Borgerservice digitaliseres og opgaven flyttes til borgeren selv,
folger kravet om evner til digital selvhjeelp med. Kombineret
med en fortsat stigende teknologisk udvikling, efterlades et
stigende antal borgere ude af stand til at leve op til det
offentliges regler og krav, og efterlader dem med en fglelse af
utilstraekkelighed som samfundsborger.

Krydsfeltet mellem effektiv
borgerservice for alle

| Digitaliseringsstyrelsens rapport (DIGST) "Digital inklusion i det
det digitaliserede samfund” (2022) peges der pa, at omfanget af
borgere, der af forskellige drsager har udfordringer med det
digitale Danmark, naermer sig 20 procent. Dette tal tager ikke
hejde for det forventelige skyggetal af borgere, som far hjeelp til

det digitale af familie, venner og bekendte.

digital service og

Rapporten peger desuden pa, at den fortsat g@gede

digitalisering pa Borgerservice-omradet placerer kommunerne i
krydsfeltet mellem behovet for at udnytte nye teknologiers
effektiviseringspotentialer pa den ene side, og hensynet til
borgeren pa den anden side. Det er et indsatsomrade med et
markant forbedringspotentiale, som kommunerne skal tage
hand om i de kommende ar.

Vi skal [...] teenke diversitet og forskellige
forudscetninger ind fra starten - allerede ndr
de digitale lasninger er pd tegnebrceettet. Det
dur ikke, at en digital service kreever en
pc¢, eller at borgeren skal kunne uploade
dokumenter.

Kommunernes Landsforening,
Gentaenk velfeerden - Kommunernes
digitaliseringspolitik (2022)

Borgere og virksomheder skal opleve, at de
modtager en sammenhaengende offentlig
service og hjaelp, der tager udgangspunkt i
deres behov - uanset niveauet af digitale
kompetencer.

Digitaliseringsstyrelsen,
Den feellesoffentlige digitaliseringsstrategi
2022-2025

Roskilde Kommune har med signaturprojektet undersggt, om
der i taleteknologien kan vaere et digitalt
inkluderende potentiale i kraft af teknologiens intuitive
interaktionsform i form af naturlig talesprog. Altsd, en
brugergraenseflade, som tager hensyn til de borgere, der har
vanskeligt ved at bruge computere og navigere pa internettet.



Digital inklusion -
Digital inklusion med
taleteknologi

Signaturprojektets udgangspunkt har veeret, at taleteknologien
rummer et potentiale for digital inklusion. Der taenkes her p4, at
taleteknologi i kraft af sin  naturlige og intuitive
brugergraenseflade tilbyder en interaktionsform, som vi men-
nesker er vant til og ikke har brug for at tillere, for vi kan
anvende den, nemlig at tale og lytte.

Derfor har signaturprojektets tilgang til taleteknologiens
digitalt inkluderende egenskaber vaeret at fokusere pa de
faktorer, som en taleteknologisk lgsning i hej grad er afhaengig
af for at kunne indfri inklusionspotentialet. Disse temaer har
tient som projektspor og er ligeledes afspejlet i denne
afrapportering:

® Teknologiens modenhed
® Den gode brugeroplevelse

® Forretningsveerdien

Inklusion af borgere med domaeneusikkerhed

| lgbet af projektet har det vist sig, at taleteknologien ogsa
indebzerer andre gevinster end digitalt inkluderende
muligheder i borgernes mgde med kommunen. | samtaler med
yngre borgere har flere givet udtryk for, at det for dem ikke er
det digitale, som udfordrer, men derimod domaeneusikkerhed.
Det forste mgde med kommunen kan veere udfordrende og
intimiderende for de yngre borgere med kommunens mange
regelsaet, komplekse arbejdsgange og til tider uigennemskuelige
krav. Kombineret med svage administrative feerdigheder hos
borgeren kan den kommunale logik vaere uigennemskuelig og
dermed forhindre et godt og trygt sagsforlgb. Voicebotten
opleves for dem som en kaerkommen anonym, uforpligtende og
ikke-journalfgrende indgang til kommunen, hvor de kan fa lov til
at stille alle "de dumme spargsmal” uden frygt for, om det far
konsekvenser for deres sagsbehandling.

Taleteknologien leser ikke vanskelige serviceprocesser

Det ber understreges, at taleteknologien selvsagt ikke er
velegnet til alle typer af interaktioner med borgerne.
Serviceprocesser, der kraever faglig og personlig vurdering, kan
naturligvis  ikke  handteres af en  voicebot.  Dertil
kommer foreldede og komplekse serviceprocesser, som
borgerne kan have sveert ved at navigere i. Disse lgses ikke ved

blot at tilfare et taleteknologisk lag, men taleteknologien kan
dog fungere som en glimrende anledning til modernisering og
effektivisering af serviceprocesser i samme ombaring, som
de automatiseres.

Kom godt i gang!

1. Taleteknologi har et potentiale for at fremme digital
inklusion, men kreever grundigt arbejde med
servicerejsen og brugeroplevelsen for at kunne
realiseres.

Grundigt  arbejd med  servicedesign  og
brugerrejser er ligeledes en forudseetning for at
realisere bade service- og effektivitetsgevinster ved
taleteknologien mere generelt

Ogsa borgere, der ikke er digital udfordrede, men
kan have sveert ved at navigere i kommunens
domaene generelt, ser fordele i taleteknologien.
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TEMA | FOKUS

Teknologiens modenhed

Mens chatbot-teknologi har en relativt stor udbredelse
pa tvaers af kommuner, stat og i den private sektor, har
voicebots ikke haft den samme adoptionsrate i Danmark
endnu. Derfor har det vaeret afggrende for projektet at
undersgge teknologiens modenhed pa dansk og belyse
de muligheder og udfordringer, der er forbundet med
detidag.

| KU's Teknologiradar fra 2022 er virtuelle assistenter og
chatbots placeret i ‘afprev, og det har veeret projektets
ambition at tage afprevningen pa sig i forbindelse med
voicebots og medvirke til den fremtidige vurdering af
teknologiens modenhed og relevans.

Tre kriterier danner rammen for analysen

| forbindelse med inspirationskataloget, der blev udgivet
med afrapporteringen pa delprojekt 1%, blev der
udarbejdet en stgrre analyse af taleteknologiens
modenhed. | dette kapitel vil belysningen af teknologiens
modenhed derfor primeert veere rettet mod en vurdering
af den specifikke, idriftsatte voicebot i Roskilde
Kommune. Til det benyttes fglgende tre kriterier:
Lasningsrate, kompleksitet og veerdiskabelse. Formadlet er
dermed at vurdere, hvor godt voicebot-teknologien virker
i drift, hvor kompleks den er at arbejde med for at opna
de rette resultater, og hvordan der kan skabes veerdi i
samspil med andre teknologier i kommunen.
Vurderingen skal primeaert ses i relation til teknologien og
samspillet med andre teknologier, da rapporten senere
vil belyse resultaterne set fra bade bruger- og
forretningsperspektivet.

Centrale resultater fra projektet

Middel

Lesningsrate

Lgsningsraten beskriver forholdet mellem antal samtaler, som borgere har med
Kommune Kiri og en kvalitativ vurdering af, hvorvidt borgeren har faet et korrekt svar pa
sit spargsmal. Tallet bruges til at vurdere kvaliteten af en Conversational Al-lgsning. Siden
implementeringen af Kommune Kiri pa telefonen i december 2021 har Roskilde
Kommune haft en gennemsnitlig lesningsrate pa 67,6 procent.

De seneste maneder af projektet har lgsningsraten veeret stigende, hvilket bevidner om
lasningens fortsatte potentiale. Det vurderes, at Kommune Kiri endnu ikke har ndet sit
maksimum for lgsningsraten inden for de nuvaerende rammer.

Kompleksitet

Vurderingen af kompleksitet baseres pd, hvor kompleks teknologien er at arbejde med i
dag, samt hvor udfordrende det vil vere for en kommune at arbejde med samme
teknologi. Her kigges der seerligt pd, hvad der kan lade sig gere at udvikle, og hvad det
kraever for at opnd de gnskede resultater - med tydeligt fokus pa dialogdesign.

Bade tekst-til-tale og tale-til-tekst er mere komplicerede teknologier at arbejde
med end tekst-til-tekst, da man skal sikre sig, at dialogdesignet er tilpasset kanalen,
sdledes at der lyttes og transskriberes korrekt, samt oplaeses korrekt for brugeren.

Veaerdiskabelse

Veerdiskabelse vurderes i forhold til, hvor meget veerdi der kan skabes ved at
sammenkoble Kommune Kiri til andre teknologier i kommunen; med afszet i teknologiens
modenhed.

| projektet har Roskilde Kommune erfaret, at det har vaeret simpelt at implementere
Kommune Kiri i kommunens tastevalgsmenu (IVR) samt, at det er let at tilkoble
diverse fagsystemer, som understgtter APler. Dertil er der en oplagt mulighed for
samdrift af bade voice- og chatbots.

*Inspirationskataloget kan tilgas ved falgende link: Inspirationskatalog Taleteknologi i medet med brugerne 24062021 (kl.dk)
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https://videncenter.kl.dk/media/28042/inspirationskatalog-taleteknologi-i-moedet-med-brugerne.pdf
https://videncenter.kl.dk/media/28042/inspirationskatalog-taleteknologi-i-moedet-med-brugerne.pdf

Valget af taleteknologi

er baseret pa analyse
af markedsaktarer

Valget af Microsoft Azure som den anvendte
teknologi i projektet, blev foretaget baseret pa
gennemferelse af flere analyser pa tveers af
markedet for taleteknologi inden for tale-til-tekst
(StT) og tekst-til-tale (TtS).

| udveelgelsen af den rette leverander har det veeret
vigtigt at teste ud fra den rette kontekst, sdledes
specifikke fagtermer og -begreber oversaettes
korrekt af teknologien med en meget lille fejimargin.
| projektet har det vist sig, at den valgte teknologi er
tilstreekkelig i flere emneomrader, men der kigges
ind i at afpreve andre teknologier fremadrettet for at
benchmarke pa nyt indhold i takt med at Kommune
Kiri's scope udvides.

Valg af teknologi var baseret pa en raekke analyser

| projektets opstartsfase og som en del af teknologivalget,
blev der udarbejdet flere foranalyser. De afdaekkede blandt
andet leverandgrlandskabet, erfaringer med taleteknologi pa
dansk, teknologiens modenhed samt faktisk
leverandgrudvaelgelse. Opmeaerksomhedspunkterne i
forbindelse med taleteknologiens modenhed inkluderede
blandt andet adgang til danske data, begreenset udvalg af
danske leverandgrer og etik i forhold til datadiversitet. Det
skal i den forbindelse bemaerkes, at projektets resultater er
baseret pa teknologiens kvalitet i konteksten af Roskilde
Kommunes borgere. Variationer i talegenkendelse baseret
pa datadiversitet som alder, kan, etnicitet, dialekt m.v. indgar
ikke som en aktiv del af analysen. Formalet har vaeret at opna
den bedste kvalitet som muligt, uden viden om disse
faktorers pavirkning.

Microsoft Azure var mest pracis bade for StT og TtS
Projektet har gennemfart performanceanalyser af markedets
taleteknologier inden for StT og TtS. | den forbindelse blev
Microsoft Azure vurderet som den foretrukne leverandar
efter at have scoret hgjest pa tveers af alle tre malinger:
Word Error Rate, robusthed og nggleord/intents. Et resultat,
der dog i hgj grad ses i konteksten af testens use cases.
Analysen  baserede sig blandt andet pa rigtige
borgersamtaler vedrgrende uddannelseshjalp, og her var
Microsoft mere preecis end bade Google Cloud Platform og
Mirsk. Det er projektgruppens hypotese, at der vil veere
fagomrader, hvor andre leverandgrer vil preestere bedre,
hvilket er en vigtig lering i arbejdet med taleteknologi.
Projektet er lykkes med at skabe gode resultater baseret pa
Microsoft, men det er ikke givet, at det kan genskabes i
andre fagomrader.

Skrgbeligheden i taleteknologiens preecision har veeret
tydelig i henvendelser vedrgrende "MitlD", hvor der er
observeret mange variationer i  transskriberingen;
eksempelvis "Mit ED”, "Midt i dag”, "Mit Ida” og "Mit d".

Variationen i preecisionen pd tveers af fagomrader er et
opmarksomhedspunkt, men vurderes ikke som afggrende
for teknologiens anvendelsesmuligheder. Fgrste gang en ny
transkriberingsvariant opdages, vil det medfgre en fejl og en
darlig oplevelse for borgeren, men herefter vil variationerne
bruges som udgangspunkt for optimering af sprogmodellen.
Brugertest er derfor et afggrende element for at eliminere sa
mange fejl som muligt inden idriftsaettelse, men samtidig er
den Igbende monitorering af samtaler efter idriftsaettelse en
essentiel opgave i arbejdet med en voicebot.

Nye indholdsomrader har givet anledning til at
afpreve andre leverandorer

| kraft af variationerne i StT-praecisionen og den kontinuerlige
udvikling af indholdsomrader i voicebotten, er der opstaet
en nysgerrighed i at genbesgge leverandgriandskabet. | en
kort testperiode i november pa 10 dage, blev det afpravet at
skifte til Google Cloud Platform som StT-leverandar. Med de
forbehold, der skal tages for en testperiode pa 10 dage, blev
der observeret en darligere praestation med Google
sammenlignet med Microsoft. Lgsningsraten faldt saledes
med 10 procent i perioden. lkke desto mindre vil det
fremadrettet fortsat vaere interessant at lave lignende skift i
mindre perioder, men for nuvaerende fortsaetter projektet
med at anvende Microsoft. Resultatet kan variere ved
afprevning af andre omrader, kanaler m.v.
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Lasningsraten forteeller en

positiv historie om

potentialet ved voicebots

Pa tveers af Conversational Al-teknologier er afklaringsgraden
en central parameter. Det fortaeller, hvor god lgsningen er til at
lzse de henvendelser, som voicebotten handterer; og voicebot-
teknologiens modenhed afhanger af, hvorvidt den er i stand til
at hjeelpe borgerne. Afklaringsgraden er derfor fundamentet for
at kunne vurdere den opnaede kvalitet. Det er dog vigtigt at
have for gje, hvilke faktorer, der potentielt kan spille ind i
afklaringsgraden, nar man arbejder med voicebots. Det handler
pa den ene side om, hvad teknologien er i stand til, hvor mange
ressourcer, der bringes i spil til produktudvikling, samt
kompetenceniveauet hos produktudviklerne. Pa den anden
side handler det om forventningsafstemning med malgruppen,
kanalstrategi og scope - alle omrader, som bliver belyst og
uddybet senere.

Scopet for de udvalgte brugsscenarier har veeret en balance
mellem selvbetjening og FAQer. Det handler dels om
brugeroplevelsen og forretningsveerdien, men ogsa om
teknologiens modenhed. Det har veeret tydeligt fra start, at der
ofte vil ske fejl i StT, hvilket kan skabe udfordringer for en FAQ
voicebot, som ofte treenes til at forsta flere tusinde spargsmal
og variationerne hertil. Roskilde Kommunes chatbot Kommune
Kiri svarer eksempelvis pa over 2.200 spgrgsmal - og ger det
ogsa med hgj praecision med 92 procent i lgsningsrate. Veelges
samme tilgang i voicebotten, vil transskriberingsfejl betyde, at

borgerne i hgjere grad risikerer at f& et utilfredsstillende svar.
Det sker oftest, hvis et eller flere ord i en satning ved en fejl
transskriberes til ord, der tilfeeldigvis benyttes til at praedikere til
andre fagomrader.

74%
72%
70%
8% Gennemsnitlig lgsningsrate
66%
64%

62%

y ey
Feb Mar Apr Mg Jun Jul Aug Sep Okt Nov

Note: Grafen bygger pd en kvalitativ vurdering af samtalerne i perioden

Det er ikke umuligt at bygge en voicebot, der omfatter mange
spergsmal/svar, hvis der investeres ftilstraekkeligt i det
optimeringsarbejde, det forudseetter. For at imgdekomme
denne barriere og fa mest veerdi ud af teknologien, har Roskilde
Kommune valgt at arbejde med feerre (og mere

gennemarbejdede)  spgrgsmal/svar-omrader  og  flere
selvbetjeningsflows. Udfordringerne med StT er nemlig ikke
stgrre  end, at der kan opnds gode resultater i
gennemoptimerede use cases. Saledes er det lykkedes at opna
en gennemsnitlig lgsningsrate pa 67,6 procent, som ogsa er
steget i takt med Igbende indholdsudvidelse. | september
var tallet 73,6 procent, og der er en klar tendens til, at
praecisionen bliver bedre og bedre i takt med nye optimeringer.
Optimeringer, der vel at meaerke er baseret pa rigtige
borgerhenvendelser. Det anses for nuvaerende ikke som
realistisk at opna samme haje Igsningsrate som chatbotten pa
92 procent pa kort sigt, men det forventes at nd 80 procent
kontinuerligt i 2023 - ogsa med et bredere scope end i dag.

Det er projektgruppens klare anbefaling, at...

* Trene voicebotten inden for f4 men veerdifulde

omrader.

Arbejde grundigt med at adressere eventuelle fejl i StT

baseret pa brugernes input.

Set ambitionen hgjt, men veer bevidst om at
lgsningsraten ikke vil opnd samme niveau som f.eks.
chatbots.



Teknologiens
kompleksitet er teet
forbundet med
forudseetningerne

for et f{leld
dialogdesign

Kompleksiteten i at arbejde med udvikling
og drift af en voicebot har afggrende
betydning for den samlede modenhed. Det
belyser to vigtige punkter: ressourcetreek og
kompetencebehov. For Roskilde Kommune
har kompleksitet primeert veeret vurderet
relativt til andre automatiseringsteknologier
i kommunen som eksempelvis chatbot-
teknologi.

Voice er mere komplekst end chat

Der er flere ligheder i arbejdet med
henholdsvis voice- og chatbot-teknologi.
Mange aspekter og tilgange kan genbruges,
men seerligt i arbejdet med dialogdesign, star
det klart, at voicebots er mere komplicerede
end chatbots.

| dialogdesignet afgares, hvilke svar borgeren
far, ndr den bagvedliggende teknologi har
praedikeret spergsmaélet korrekt. Et aspekt er
selve indholdet i svaret, men et andet er,
hvordan indholdet praesenteres. | en chatbot
og andre Ul-baserede teknologier kan ind-
hold praesenteres pd mange mader med
tekst, billeder, video, knapper og supple-
rende links, men de muligheder eksisterer
ikke i taleteknologien, og selvom farre
muligheder maske burde ggre det mere
simpelt, er virkeligheden en anden, nar
vejledningspligten skal overholdes.

Begraensningen i praesentation af indholdet
komplicerer dialogdesignet og satter starre
krav til at bryde samtalen op i mindre dele,
hvor borgeren skal bidrage aktivt til at lade
indholdet udvikle sig dynamisk. En af
lgsningerne har vist sig at veaere brugen af
SMS'er som supplerende kanal. Det giver
muligheden for at eftersende borgeren mere
information som eksempelvis bekraeftelser,
huskelister inden besgg hos Borgerservice,
links til mere information om emnet og
lignende.

Samtidig er samtaleanalyse mere komplekst.
| kraft af databeskyttelsesordningen er der
kun adgang til transskriberinger og ikke
samtaleoptagelser, og det er derfor ikke

muligt at se, om der er noget, borgeren har
sagt, som ikke er blevet opfanget af StT. Det
kan f.eks. ske ved meget baggrundsstgj eller
ved brug af devices med darlig lyd.

Herudover har det vist sig at vaere mere
kompliceret at fastholde borgeren i et
samtaleflow end pendanten pa chat, da et
uventet taleinput pa det forkerte tidspunkt
kan resultere i, at borgeren "farer vild" i
sprogmodellen. Det seetter hgje krav til,
hvordan dialogdesignet udfgres bedst og har
affedt  kreative  lgsninger, der presser
standarderne i teknologien til det yderste,
men som ogsa kommer med et starre
ressourcebehov.

Parallelt med @get fokus pa dialogdesign, er
der endvidere starre kompleksitet i at fa
presenteret  indholdet  korrekt.  Hvor
tekstbaserede svar stiller krav til visuel
opsaetning og grammatik, kraever
talebaserede svar et konstant fokus pa, om
udtalen er korrekt. Som standard kan det
ikke forventes, at fagudtryk i saerdeleshed
udtales korrekt, og korrekt grammatik vil ofte
medfare fejl i oplaesningen.

Tre vigtige observationer:

1. Dialogdesign har afggrende
betydning for teknologiens
kvalitet og modenhed.

Voicebot-udvikling er mere
komplekst end chatbots

Pga. databeskyttelse kan fejl
slippe ubemeaerket igennem

09.44 ul 3

<@ o

Roskilde

man. 31. okt. 20.03

Du har nu reserveret tid til
Karekort den 10. november 2022
kl. 12:10 pa Roskilde Bibliotek
Dronning Margrethes Vej 14 -
4000 Roskilde.

Du kan annullere din tid pa dette
link : https://
reservation.frontdesksuite.com/
roskilde/Annullering

Med venlig hilsen
Borgerservice

(O A )



Teknologiens

modenhed HEIREY

relation til andre
teknologikomponenter
| kommunen

Det har veeret et hovedfokus fra start til slut ikke at drive
projektet som et teknologiprojekt, hvor der udvikles teknologi
for teknologiens skyld. Teknologien skal vurderes ud fra opnaet
veerdi hos borgerne og forvaltningen, hvilket dog hviler pa en
reekke teknologiske forudsaetninger og modenhedsparametre.
Der er derfor foretaget en vurdering af teknologiens modenhed
ud fra feglgende tre omrader: samspillet mellem voicebotten og
kontaktcenterteknologi, kommunens fagsystemer samt allerede
eksisterende Conversational Al-teknologier i kommunen.

Tilslutning til IVR'en

Projektet har afsggt to muligheder for at implementere
voicebotten i kommunens tastevalgsmenu (IVR) i samspil med
det eksisterende kontaktcentersystem: En simpel omstilling og
SIP transfer. De to muligheder kommer med hver sine fordele
og ulemper, og med henblik pa at f& sa mange erfaringer som
muligt s& hurtigt som muligt samt med skalering til andre
kommuner for gje, blev der valgt en simpel omstilling. | praksis
betyder det, at ndr borgeren trykker pa et specifikt tastevalg,
omstiller kommunens callcenter-lgsning borgeren til Kommune
Kiris telefonnummer. | tilfelde af, at borgeren vil tilbage til en
medarbejder, gares det samme med omvendt fortegn. Det har

vist sig som en holdbar og fleksibel Igsning, som er meget
simpel at implementere og skalere pa tveers af kommuner og
callcenter-lgsninger.

Integrationer til fagsystemer

Det vurderes, at voicebotten har vist gode resultater i at
opsamle data med henblik pa at videresende det til andre
fagsystemer. Roskilde Kommunes chat- og voicebot er bygget
pa platformen Boost.ai, der pa simpel vis muligger API-kald,
hvor data sikkert kan sendes videre til kommunen.
Mulighederne i den forbindelse afgeres i hgj grad af
kommunens fagsystemers API-modenhed. | projektet er der
udviklet tre eksempler pa det: tidsbestilling til Borgerservice,
rotteanmeldelse og aflysning af borgersamtaler i jobcenteret,
som alle er eksempler pd, at der pa baggrund af borgerinput
udferes handlinger i fagsystemer via integrationer.

Conversational Al som samlet pakke

| stgrstedelen af projektets lgbetid har voicebotten levet som et
selvsteendigt produkt. Udgangspunktet var at migrere og
konvertere chatbottens indhold over til voicebotten, men
undervejs erfarede projektet, at ftilfgjelse af nyt indhold,

eksempelvis i forbindelse med MitlD og Folketingsvalg -
resulterede i dobbeltarbejde pa tveers af de to platforme. Som
konsekvens heraf blev teknologierne sammenlagt, sdledes at
voice- og chatbotten drives pd én server og deler teknisk
fundament til at preedikere spgrgsmal. Resultaterne har veeret
gode, og vidner om hgj teknologisk modenhed i samdrift af flere
Conversational Al-lgsninger.

Tre observationer i samspil mellem teknologier

1. Det kreever ikke en stor og forkromet integration til
kontaktcentersystemet at idriftseette en voicebot.
Start med en simpel omstilling til voicebotten for at
komme hurtigt i luften og fa erfaringer.

2. Voicebots egner sig godt til indsamling af
brugerdata til fagsystemer via integrationer.

3. Teknologien er moden til at blive driftet pa samme
tekniske platform som en chatbot.
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TEMA | FOKUS

Brugeroplevelse

Borgernes lyst og evne til at anvende en voicebot afgares
af en tryg og positiv oplevelse med teknologien. Der skal
kun fa darlige oplevelser til, fgr borgeren fremad-
rettet fravaelger voicebotten. Derfor er en god og effektiv
brugeroplevelse forudsaetningen for, at taleteknologien
kan indfri lgftet om digital inklusion og effektivisering af
forretningen. Arbejdet med voicebotten som en bruger-
greenseflade adskiller sig ikke fra de klassiske UX- og
servicedesign-metoder og bedste praksisser, men
den talesproglige dimension tilfgjer en kompleksitet, som
kalder pa andre virkemidler, som man som robot-, dialog-
og service-designer ma tage serigst.

Sprogets naturlige og intuitive interaktionsform medfarer
tilsvarende forventninger til voicebottens evner, og
reesonnementet fra brugerne bliver hurtigt, at "hvis den
bade kan tale og forstd, hvad jeg siger, ma den kunne
fore en komplet samtale". Det er selvfolgelig ikke
altid ftilfeeldet, da teknologien stadig er ny og under
udvikling. Derfor er det afggrende at arbejde aktivt med:

forventningsafstemning med borgeren i samtalen.

et dialogdesign, der gor det nemt for borgeren at
forsta de informationer, som Kiri preesenterer.

at tilpasse informationsmaengden til kanalen.

og en klar fallback-strategi, sa der i tilfeelde af
misforstaelser, tekniske nedbrud eller manglende svar
hurtigt kan viderestilles til en medarbejder, sa Kiri ikke
mister borgerne i samtalen.

Centrale resultater fra projektet

Forventningsafstemning

En klar og tydelig forventningsafstemning med borgeren er en forudsaetning for at
skabe tryg og overskuelig interaktion. Hvad der kan sparges om, hvad borgeren skal
igennem, hvilke muligheder borgeren har pa de enkelte spgrgsmal og eventuelt, hvad der
sker, hvis voicebotten ikke opfarer sig som forventet, er vigtige spargsmal at besvare. Det
er bade vigtigt, nar voicebotten introducerer sig selv, og som et virkemiddel, der skal
indteenkes i hvert led i dialogflowet. Fx, hvor mange opfelgende spargsmal man kan
forvente, hvor mange valgmuligheder der falger, eller pd bagkant af et svar, gentage
brugerens input med henblik pa forsikring om, at det rette input er modtaget og
godkendt.

Dialogdesign - informationsmangde og overskuelighed

Som beskrevet i afsnittet om teknologiens modenhed, er dialogdesignet mere
komplekst i en voicebot end i en chatbot. Fra et brugerperspektiv er forstaeligheden
af svaret helt afggrende, og derfor ma informationsmaeengden begraenses til et
overskueligt omfang. Derudover erfarede signaturprojektet, at grammatikken bliver
sekundzer til korrekt udtale og komposition. Talesyntesen (tekst-til-tale) har stadig
vanskeligt ved at udtale udvalgte fagtermer, forkortelser, sammensatte substantiver og
egennavne korrekt, og der ma derfor enkelte steder stadig tyes til fonetisk stavning for at
omga en middel-moden sprogmodel.

FAQ eller selvbetjeningslesning

Tidligt i projektet viste det sig, at telefonkanalen er sekundzer. Det betyder, at borgerne i
mange tilfeelde allerede har researchet, googlet og leest pa kommunens hjemmeside pa
forhand, inden de ringer. Borgeren har derfor ofte brug for at fa lest en konkret
opgave, mere end svar pa et simpelt sporgsmal. Dette er vigtigt at tage med i
overvejelserne om, hvilken type voicebot, der giver mest veerdi for borgerne. Skal den
kunne straksafklare de mest generelle borgerservicespargsmal, eller skal den fungere
som selvbetjeningslgsning, som borgerne kan anvende til hurtigt at fuldfgre simple
opgaver, som fx tidsbestilling i Borgerservice? Det afhaenger bla. af den enkelte
kommunes kanalstrategi, hvilken type voicebot, der skaber mest vaerdi for borgerne.
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Ft godt dialogdesign skaber
tryghed og overskuelighed]

mg@det med Borgerservice

Kompakte, simple og praecise svar

Signaturprojektets oprindelige udgangspunkt var migrering og
konvertering af alle Kommune Kiris 2200 spargsmal og svar fra
chat til voice. Samtaleanalyserne viste dog tidligt tydeligheden af
forskellen pa abstraktionsniveauet pa tekst versus lyd. Som lyd
kan  mennesket  som  udgangspunkt  huske  to-tre
informationspunkter, nar de bliver leest op, og der skal derfor
arbejdes aktivt med at simplificere og kondensere svarene til de
vigtigste ngglebudskaber. Det kan vaere en udfordring, da det er
vigtigt for kommunens som offentlig forvaltning, at
borgerservicen er grundig og udferlig. | de tilfzelde, hvor det er
ngdvendigt med uddybende og omfangsrigere information, har
det veeret givtigt at supplere med SMS-beskeder, som
indeholder uddybende informationer eller direkte links til de
relevante informationer. F.eks. huskelister med, hvad man skal
medbringe  til  Borgerservice, eller en  bekraeftelse
pa madebooking i Borgerservice med dato, tidspunkt og sted.

Tryghedsskabende forventningsafstemning

| mere komplekse dialoger, hvor der er behov for opfalgende
spergsmal og uddybende svar fra borgeren, er det vigtigt,
at borgeren er bevidst om samtalens udvikling, hvor mange
opfalgende spergsmdl man kan forvente, hvor mange
valgmuligheder der falger, eller pa bagkant af et svar, gentage
brugerens input med henblik pa forsikring om, at det rette input

er modtaget og accepteret.

Implicitte og eksplicitte bekraeftelser i dialogflowet

En steerk tryghedsskabende greb er at indarbejde implicitte og
eksplicitte bekreeftelser i dialogen med borgeren. Dvs. at
dialogen afspejler det input, som borgeren netop har givet, og
pa den made forsikrer borgeren om, at voicebotten har
forstaet, hvad der blev sagt. | spargsmal af generel karakter, kan
man ofte ngjes med implicitte bekraeftelser som fx "Hvis du vil
forny dit barns pas skal du ..." til et spgrgsmal om fornyelse af
bernepas. Hvorimod, hvis det er vigtigt input, som ikke ma
misforstds er det en god idé at bruge eksplicitte bekraeftelser
som fx "Ok. Skal jeg booke tiden pd Roskilde Bibliotek Borgerservice
d. 14/3 kl. 14.00 til dig?", hvor borgeren far en ekstra mulighed
for eksplicit at takke ja eller nej til den handling, de er i gang
med at udfgre. Bekraeftelserne skaber en kontinuitet og binder
samtalen sammen med en imiteret gensidig forstdelse af input
og output mellem voicebot og borger.

Malgruppedesignet dialoger

| Kommune Kiris tilfelde, blev der taget en aktiv beslutning
om ikke at arbejde aktivt med malgrupperettet dialogdesign.
Kiris kompetenceomrdde er den brede borgerservice til alle
borgergrupper, -typer og -behov og dialogdesignet har derfor
groft sagt taget udgangspunkt i

feellesnaevneren med udgangspunkt i kommunens designguide
for kommunikation til og med borgere. Man kan argumentere
for, at brugeroplevelsen kan segmentoptimeres pd udvalgte
emneomrader, som fx spgrgsmal til pensionsordninger,
beskaeftigelsesindsatser til unge o.lign. som man ma antage kun
specifikke borgersegmenter stiller spagrgsmal til. Dette er dog
kun kort afprevet i projektet uden nogle malbare resultater.

Tre anbefalinger til et godt dialogdesign:

1. Lav tydelig forventningsafstemning, sa borgeren er
tryg ved at kunne overskue samtalens rute og
fremskridt. Fx "Du skal huske at medbringe
folgende tre ting til din aftale...", "For at kunne svare
pa X, skal jeg farst stille dig tre spargsmal" "Som det
sidste skal jeg bede dig forteelle mig..." osv.

Brug implicitte og eksplicitte bekreeftelser pa input,
sa borgeren forsikres om, at de er blevet forstdet og
samtalen er pa rette vej.

Formulér svar med maksimalt tre informations-
punkter, sa borgeren kan overskue svarene -
og supplér sa pa SMS med mere info efter behov.
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elg¥ldfal|Dack-strategier

for at undga, at
voicebotten bliver en
serviceblindgyde

| de tilfelde hvor voicebotten misforstar intentionen,
ikke kan svare, eller der sker tekniske nedbrud, er det
afggrende at sikre, at borgeren kommer trygt og godt
videre med sit eerinde uden for meget friktion. En
fallback strategi er voicebottens handtering af de
situationer.

Fallback-strategier  kan udformes pd mange
forskellige mader, og er i mange tilfelde en
vurdering af, hvad der giver mening til den specifikke
henvendelse. Vigtigt er det dog altid at teenke
fallback-strategierne i samspil med kommunens
gvrige kanalstrategi.

Her er eksempler pa Kommune Kiri's fallback-strategi
i de beskrevne scenarier, med udgangspunktet i
mantraet "Borgeren ma aldrig opleve voicebotten
som en blindgyde eller blive slaet tilbage til start".

Hvis Kiri ved, at hun
ikke kan svare pa
den specifikke

henvendelse:

Det samme sporgsmal
to gange:

"leg kan desvcerre ikke give
dig et bedre svar end det du
allerede har féet. Er der
andet jeg kan hjcelpe dig
med, eller skal jeg stille dig
om til en medarbejder?"

"Hastelevering af pas skal
vurderes af en borgervejleder.
Skal jeg stille dig om til en
af mine menneskelige
kollegaer?"

Re-routing til anden
kanal, hvis
muligt:

Fejl i sprogforstaelse:

"Der er desveerre ikke flere
ledige tider i Borgerservice.
Skal jeg sende dig et direkte
link til bookingsystemet p&
SMS?"

1. gang:
"leg forstdr desveerre ikke,
hvad du siger. Prov at
gentage dit spargsmdl."

2. gang:
"leg forstdr desveerre stadig
ikke dit spargsmal. Skal jeg
stille dig om til en
medarbejder?"
Gennemfort

samtale: "Er der andet jeg kan hjcelpe

dig med?"
[.]
"Har du stadig brug for at tale
med en medarbejder?"
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TEMA | FOKUS . Centrale resultater fra projektet
Forretningsveaerdi

Forretningsveerdien i en voicebot-lasning skal findes
inden for ressourcefriggrelse, servicekvalitet og fjernelse
af ugnskede rutineopgaver.

@konomisk gevinst

Hvis man som en enkelt kommune bygger en Borgerservice-voicebot fra bunden og
udelukkende fokuserer pd den gkonomiske gevinst, er der pa baggrund af signatur-
projektets omkostninger og resultater endnu ikke belaeg for en positiv business case. De
ressourcer og udviklingstimer, det kraever at udvikle indhold og integrationer, der reelt
kan fuldautomatisere og fjerne opgaver fra borgervejlederne, star ikke mal med den
anvendelsesgrad, som projektet ser indtil  videre. Det er projektets
klare anbefaling at udnytte stordriftsfordelene i de etablerede tveerkommunale
feellesfinansierede voicebot-lesninger, hvor det gkonomiske gevinstpotentiale
er realiserbart.

Det forretningsmaessige gevinstpotentiale er en naturlig
folge af teknologiens modenhed og borgernes evne og
villighed til at anvende lgsningen. Dvs. at antallet af
samtaler er proportionelt med realiseringen  af
effektiviserings- og automatiseringspotentialet.

Nar man taler om forretningsveerdien, er det samtidig
vigtigt, at man taler dbent om den uundgdelige balance-

gang mellem hgj forretningsveerdi og god brugeroplevel- Effektiviserings- og automatiseringspotentialet

se, Voicebottens evne til at friggre ressourcer er direkte relateret til hvor synlig og
lettilgengelig voicebotten er for borgerne. Projektets resultater viser, at antallet af

Der er en klar tendens til, at jo flere opkald Kommmune Kiri samtaler er proportional med voicebottens grad af straksafklaringer. Det vil ogsd

handterer, des stgrre bliver ogsd den procentvise 12% sige, at automatiserings- og effektiviseringspotentialet kun realiseres i det omfang,

lgsningsrate. Med andre ord, jo flere borgere, der teknologien aktivt anvendes pa linje med andre kanalstrategiske vaerktejer. Promovering,

dirigeres til at sparge Kiri om hjaelp, fer de viderestilles til incitamentsstrukturer (som fx "Spring telefonkaen over"), tilstedeveerelse sa tidligt som

muligt i borgerservicerejsen o.lign. er afggrende faktorer for en hgj anvendelsesgrad og
dermed ressourcefrigarelsen. 12% af borgerne valger at tale med Kommune Kiri,
nar de ringer til Roskilde Kommune, efter fremrykningen til tastevalg 0.

en menneskelig medarbejder, des mere realiseres auto-
matiserings- og effektiviseringspotentialet.

Pa den anden side, vil en obligatorisk voicebot ogsa @ge L .
antallet af borgere, der tilfgres et ekstra led i borger- Kvalitative gevinster
servicerejsen og oplever en forringelse af tilgeenge- En reekke af de sidegevinster, som projektet ser i Borgerservice, centrerer sig omkring

ligheden af den menneskelige borgervejledning. Det er en serviceforbedring og -kvalitet. Det drejer sig isaer om kvalitetssikring af svar til borgerne.
vigtig afvejning, som man labende bar holde sig for gje i . Voicebotten giver det samme svar hver eneste gang, og hvis svaret aenldrer sig, skal
arbejdet med gevinstrealisering. Det er dog ikke noget H¢j det kun aendre§ et sted. Derudover, ses en oplevet gla?de hos borgervejlederne ved

; ) . € udsigten til at fa fjernet de opgaver, som opleves rutinepraegede. De slipper for at
signaturprojektet har haft mulighed for at undersgge

o ‘ : svare pa det samme spargsmal flere gange dagligt og kan fokusere energien pa den mere
naermere, da Kommune Kiri hele projektet igennem har komplekse og tidskraevende sagsbehandling. Ydermere har voicebotten kapacitet til

veeret tilbudt som et tastevalg pa skiftende niveauer i at handtere flere tusind opkald synkront, si callcentrene potentielt kan undga
kommunens tastevalgsmenu. telefonke og aflaste i perioder med spidsbelastninger.




Kanalstrategisk fokus

02 EEEEE

forudseetning for
realisering af
gevinstpotentialet

Kanalstrategisk bevidsthed

Voicebotten er indtil videre afprgvet i ét kanalstrategisk setup
specifikt for Roskilde Kommune. Her er den klare kanalstrategi,
at alle telefoniske borgerhenvendelser skal forega gennem det
centrale Informationscenter pd 4631300, hvor sa mange
henvendelser som muligt straksafklares, sa kun de
henvendelser,  der  kraever  sagsspecifik og  faglig
viden, viderestilles til fagmedarbejderne. Alt efter den specifikke
kommunes kanalstrategi, vil forskellige greb og taktikker have
forskellige resultater. Om man er en kommune med en
omstillingscentral eller et straksafklarende callcenter, og om
man har en eller flere telefoniske indgange til kommunen har
afgerende betydning for, hvordan teknologien bgr anvendes og
indplaceres. Det afggrende er, at voicebotten placeres centralt i
forhold til, hvor borgeren begynder sin borgerservicerejse.

borgernes forste

Fra tastevalgsmenuens skygge til
mulighed

| takt med den stigende tiltro til teknologiens modenhed i lgbet
af projektet, blev Kommune Kiri i november 2022
implementeret som det fegrste tastevalg pa kommunens
hovednummer, hvilket resulterede i en forggelse af samtaler med
ca. 700 procent. Udviklingen fremhaver vigtigheden af
indplaceringen som afggrende faktor for realisering af
automatiseringspotentialet. Tidligere har Kommune Kiri veeret
indplaceret pa specifikke tastevalg i overensstemmelse med de
emneomrader, hun kunne svare pa, men med udvidelsen af
emneomrader fra tre til seksten, har det retfeerdiggjort en mere
central og tydelig placering. Det er her afggrende at veere
bevidst om lgsningens evner, s indholdet afspejler den mere
eller mindre centrale placering i borgernes mgde med
kommunen.

Antal samtaler med Kommune Kiri per maned

1.000 ~
800 A
600 A
400 A
200 A
0 T T T T T T T T T T !

Tvaerorganisatorisk samarbejde

Tidlig og grundig Involvering af relevante interessenter og
samarbejdspartnere i kommunen er i sig selv ikke en
overraskende erfaring, men erfaringerne fra projektet viser, at
ansvaret for indhold, promovering og kvalitet er spredt i
kommunen. [T-afdelingen har ansvaret for den tekniske
platform og infrastruktur, Borgerservice er fageksperter og
redakterer pa svarenes indhold, kvalitet og formulering og
kommunikationsafdelingen er, hvis ikke ansvarshavende, sa i
hvert tilfeelde retningsgivende for, hvornar, hvordan og hvor
man kommunikerer til og med borgerne. Det er en
interessekompleksitet, som er vigtigt at tage alvorligt tidligt og
lgbende igennem implementeringen og driften
af taleteknologisk borgerservice.

Tre anbefalinger til aget forretningsveerdi:

1. Kom hurtigt fra afprgvning til central indplacering,
hvor borgerne fgrste gang magder kommunens
borgerservice for at maksimere effekt og gevinst.

Brug voicebotten til spidsbelastningsomrader som
fx MitID og pas (seerligt i forar- og sommer-
manederne), da hgj volumen har stgrre potentiale
til straksafklaring.

Voicebottens bagkatalog ber ga hand-i-hand med
indplaceringen: Bredt bagkatalog til en
fremtreedende placering, smalt bagkatalog til en
specifik placering.
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Forretningsveerdien
realiseres gennem
datadrevet identifikation

af automatiserings-
potentialer

For at kunne optimere anvendelsesgraden og effekten er det afggrende, at
man ikke kun kigger pa hvilke emner, men ogsa hvad borgerne konkret
sperger ind til indenfor emnerne. Hgj volumen er en driver for
automatiseringseffekt, men hvis kompleksitetsgraden er tilsvarende hgj, er
det usandsynligt, at en voicebot kan automatisere og fjerne henvendelsen fra
borgervejlederne. Eksempelvis hvis henvendelsen drejer sig om opfelgning
pa personspecifikke afggrelser pa byggesags- eller beskeeftigelsesomradet, vil
en voicebot i de fleste tilfeelde blot veaere en unadig friktion pa vejen til den
nedvendige personlige sagsbehandling.

Nar automatiseringsomraderne skal udveelges, er det derfor ngdvendigt at
ga systematisk til vaerks, hvor bade kvantitative og kvalitative tilgange skal
afgere, hvilke fagomrader, der har automatiseringspotentiale. |
signaturprojektet var ambitionen, at konvertere s& meget indhold fra
chatbotten til voicebotten som muligt, men der er forskel pa chat, web og
telefoniske henvendelser, herunder hvilke emner, der fylder samt
hvilken karakter henvendelsen har. Bevidstheden om forskellen pa
borgerservicekanalerne bgr danne grobund for, hvilken tilgang man tager til
sit indhold. Signaturprojektet anvendte den metodiske tilgang praesenteret til
hejre til at sikre en kvalificeret udveelgelse af indhold, omfang og
kompleksitet.

1. Statistik danner grundlaget

Identificér datakilder, som indikerer, hvilke emneomrader og henvendelser har hgj
volumen og tidsforbrug pa tveers af kommunens kanaler pa telefon, web og
eventuelt chat. Fx opkaldsstatistikker pa tastevalg, beseg pa specifikke undersider
pa hjemmesiden eller mest adspurgte chatbot-spargsmal.

2. Kvalificér dataindsigt med fageksperter

Brug fageksperter og borgervejledere til at kvalificere emneomrdder og
henvendelser med hgj volumen. Brug bade eksperterne til at folde
emneomradernes indhold og IT-systemlandskab ud samt at kvalificere
kompleksitet og den oplevede byrde af opgaverne med henblik pa, brugsscenarier
med bade effektiviserings- og trivselsgevinster, som samtidig egner sig til
automatisering med taleteknologi.

3. Teknisk reality-check

Bruttolisten med brugsscenarier kvalificeres yderligere med interne systemejere og
eksterne systemleverandgrer pa de relevante systemer med henblik pa vurdering
af om integrationer og automatisering er teknisk og gkonomisk rentabelt. Alle
eksisterende taleteknologiske platforme baserer sig p& APler, og svartider fra
fagsystemerne er altafggrende for en sgmlgs brugeroplevelse. Hvis de relevante IT-
systemer ikke tilbyder realtidsintegrationer, kan det veere teet pa umuligt at
realisere automatiseringen.

4. Kanalstrategisk og gevinstfokuseret prioritering

Giv de involverede afdelingschefer mandat eller lad projektets styregruppe treeffe
beslutning om, hvilke(n) af de kvalificerede brugsscenarier, der skal automatiseres.
Beslutningstagerne skal pa forhdnd gaere sig klart, hvilke gevinstparametre, der
prioriteres i udveelgelsen, da forskellige brugsscenarier, kan realisere
forskellige gevinster. Er det gkonomi, tid, arbejdsglaede og/eller servicekvalitet, der
danner grundlag for udvaelgelse og prioritering?
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4

Fremtids-
perspektiver tfor
taleteknologi



Perspektiver for
fremtiden

Det er besluttet at drive Roskilde Kommunes voicebot
videre som en del af den samlede drift af Kommune Kiri,
og ambitionen er at fortsaette det hgje tempo |
udviklingen — ikke mindst for at kunne skalere til andre
kommuner. Flere kommuner har allerede tilkendegivet,
at de fra starten af 2023 er klar til at afprave
voicebotten, og det stiller helt naturligt nogle krav til
lgsningens arkitektur og drift. Samtidig anskes det at
fortseette i samme udviklingsspor, hvor
selvbetjeningslasninger skal fylde endnu mere. For at
komme derhen kraever det en sammenkobling af MitID
og voicebotten - et arbejde, der allerede er startet, men
som vil fylde meget mere i de kommende ar.

Hvilke muligheder
ser vi for fremtiden?

En mere sgmlas oplevelse til
autentificering og verificering af
borgere via taleteknologi og
stemmegenkendelse, en dedikeret
dansk sprogressource og et
netveerk af voicebots.

Hvad har vi allerede
pabegyndt?

Sammenkobling af chat- og voicebot
til én platform med ét teknisk
fundament, adressering af
arbejdskraftsmangel samt en
integration til MitID med henblik pa
at oge graden af selvbetjening.
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Hvad arbejder vi
med i gjeblikket?

Fra start til slut har ambitionen vaeret
at udvikle en voicebot, der ogséa lever
videre efter projektets udgang. Derfor
har afseettet veeret godt til at turde
vaere ambitigse og starte initiativer op,
som skal Dbidrage til at gge
vaerdiskabelsen fremadrettet. Seerligt
har skaleringsmulighederne til andre
kommuner samt yderligere fokus pa
selvbetjening vaeret pa dagsordenen,
hvilket afspejles tydeligt i de igangsatte
tiltag.

"Merging” af chat- og voicebots

Roskilde Kommune har siden 2019 indgdet i et chatbot-feellesskab med flere kommuner,
der sammen driver Kommune Kiri. Signaturprojektet har draget stor nytte af at tage afsaet
i data og leeringer fra chatbotten, og pd samme madade har det vaeret gnsket at kunne
bidrage den anden vej. | september afprgvede man derfor en sammenlagning af de to
teknologier og deres tilhgrende platforme, sa chat- og voicebotten nu driftes ét sted.
Resultaterne har veeret positive, men der er pdgadr fortsat en lerings- og
optimeringsproces, hvor produkterne tilpasses hinanden og nye arbejdsgange etableres.

Autentificering via MitID

Det helt store automatiseringspotentiale i voicebots findes utvivisomt i de use cases, hvor
borgerne kan udfere handlinger og gennemfare selvbetjeningsflows via taleteknologien.

De fleste selvbetjeningslgsninger stiller i dag krav om sikker autentificering via MitID, og
derfor har det vaeret et naturligt naeste skridt at kigge ind i, hvad det vil kraeve at integrere
de to teknologier, s& borgere kan logge ind med MitID undervejs i en voicebot-samtale, og
derfra udfgre en handling. Roskilde Kommune og Deloitte har opstartet et projekt med
stgttemidler fra Digital Lead, der afdaekker disse muligheder.

Adressering af mangel pa arbejdskraft

Den offentlige sektor mangler arbejdskraft, og problemet forveerres i de kommende ar.
Voicebot-teknologien er én af lgsningerne. Det kreever, at mange borgerhenvendelser
automatiseres, og dette projekt har netop veeret startskuddet hertil. De nzeste skridt
kreever, at der fortsat investeres i udvikling af teknologien, men i lige s hej grad i at
analysere, hvordan vi bedst hjaelper borgerne til at hjelpe sig selv - og ikke mindst,
hvordan vi far dem til at tilveelge selvhjeelpen. Det handler om brugerundersggelser og
kanalstrategi, og det er ambitionen at fortsaette analyserne heraf.
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Fremtidsperspektiver
for talete kﬂO|Ogi som et markant lgft til digital inklusion

Autentificering til MitID via stemmegenkendelse

Komplet offentlig selvbetjening via voicebots

Nar taleteknologien nar neeste stadie af
modenhed, star et utal af automatiserings-
muligheder klar i kulissen. Nogle vil tage afsaet i

manglen p3 arbejdskraft og et anske om oget Netveerk af voicebots, der kan handtere
effektivisering, mens andre vil fokusere pa henvendelser pé tveers af myndigheder og
fortsat at @ge den digitale inklusion og ikke .

mindst  yde  stgtte til  Borgerservice- omstille semiost

medarbejderne.

| forleengelse af dette projekt er det isaer

interessant, hvordan  taleteknologi  og . .
stemmegenkendelsesteknologi vil udvikle sig i Dedikeret dansk sprogressource, der opUmereS

feellesskab, da det dbner nogle meget feelles af den offentlige sektor
interessante dere for gget digital inklusion og

borgerautentificering uden brug af
webbaserede selvbetjeningslgsninger. Det vil
danne grundlag for at kunne tilbyde komplet
offentlig selvbetjening via taleteknologi i det

offentlige. Transskribering af borgersamtaler i realtid til

understattelse af Borgerservice-medarbejdere
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